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Донедавна українська готельна індустрія знаходилася в ізоляції від 
світових тенденцій розвитку і сьогодні переживає етап масштабної перео-
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рієнтації з паперово-ручного методу роботи на застосування автоматизо-
ваних IT управління готелем. Для більшості готелів України (60 %), впро-
вадження автоматизованих інформаційних технологій (АІТ) управління є 
необхідним і вже стало реальним фактом, вкрай важливим для успішного 
розвитку бізнесу. Використання комп’ютерних мереж, Інтернету та інтер-
нет-технологій, наскрізної автоматизації всіх бізнесів-процесів готелю сьо-
годні не просто питання лідерства і створення конкурентних переваг, але і 
виживання на ринку в найближчому майбутньому. 
Автоматизована інформаційна технологія (АІТ) – системно 
організована для розв’язання задач управління сукупність методів і засо-
бів реалізації операцій збору, реєстрації, передачі, нагромадження, пошу-
ку, оброблення і захисту інформації на основі застосування програмного 
забезпечення, засобів обчислювальної техніки та зв’язку, а також засобів, 
за допомогою яких інформація пропонується клієнтам. 
У результаті використання і впровадження автоматизованої інфор-
маційної системи значно знижуються витрати на технічне обслуговування 
і поточний ремонт, витрати енергії тощо, скорочуються поточні витрати у 
результаті більш раціонального використання номерного фонду готелю і 
збільшення ефективності обслуговування гостей. Економічний ефект оде-
ржується також від надання послуг через Інтернет. 
Інформаційна система готелю дозволяє у найкоротший термін ви-
ключити з асортименту послуги, що реалізуються погано, і замінити їх но-
вими, отримати ефект за рахунок більш точного визначення того, які кате-
горії гостей отримують конкретні послуги, у який час і як змінюються їхні 
смаки тощо. Впровадження автоматизованої інформаційної системи до-
зволяє скоротити витрати на робочу силу приблизно на 30%, знижуючи 
потребу в ній, а, отже, й підвищити продуктивність праці. 
Таким чином, впровадження інформаційної системи відкриває нові 
можливості для ефективного вирішення основних завдань готельного біз-
несу. Експлуатація системи дозволяє готелю реалізувати програми ре-
сурсозбереження шляхом зниження експлуатаційних витрат на утримання 
систем зв’язку, зниження енергоспоживання і водоспоживання, уникнути 
пікових навантажень, збільшити продуктивність праці, поліпшити якість 
послуг, виконуваних робіт і підвищити кваліфікацію працівників готелю. 
На сьогоднішній день найбільш поширеними автоматизованими го-
тельними системами, що застосовуються в світовій практиці, є :  
— Система управління готелем (PMS – Property Management System); 
— Система управління рестораном (Point Of Sales); 
— Система телефонного сервісу (Telephone Management System); 
— Система електронних ключів (Key System); 
— Система електронних мінібарів (Mini bar System); 
— Система інтерактивного телебачення (Video Services System); 
— Система енергозбереження (Energy Management System); 
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— Система обробки кредитних карт (Credit Card Authorization System); 
— Система складського обліку та калькуляції (Food & Beverage); 
— Система фінансово бухгалтерського обліку (Accounting System); 
— Система центрального бронювання (Central Reservation System); 
— Система Інтернет бронювання (Web Reservation System); 
— Система кадрового обліку (Human Resource System); 
— Система безпеки (Security System). 
Бізнес-процеси, що підлягають автоматизації в готелі, можна поді-
лити на два блоки: фронт-офіс (зовнішні бізнес-процеси) та бек-офіс (вну-
трішні бізнес-процеси) (рис.1). Під фронт-офісом готелів розуміють струк-
турні підрозділи, співробітників, які безпосередньо взаємодіють з клієнта-
ми – служби маркетингу, прийому і розміщення, бронювання і продажів, 
супроводу та обслуговування. 
 
 
Рис. 1. Автоматизація основних бізнес-процесів у готельному бізнесі 
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Конкурентна перевага підприємств індустрії гостинності залежить 
від нововведень в області інформаційних технологій. Для готелів питання 
комплексної автоматизації процесів бронювання місць, розрахунків з гос-
тями, агентами і туроператорами, проблеми безпеки об’єктів та господар-
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